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! ! ! ! !"#$年!上海市消费者权益保护委员会家具专业办公室"以下简称市消保委家具办#围绕中消
协$新消费!我做主%年主题!充分发挥专业办的专业优势和资源!注重提高专业维权的话语权和权威
性!在规范家具市场秩序&维护消费者合法权益和家具消费教育方面有了新的拓展和深化'

!

!家具厂商消费体验

!家具市场社会监督检查 !实木家具社会调查新闻发布会

组织暗查家具展会
坚持服务民生需求

针对家具展览会乱象频出的问
题，!"#$ 年“%·#&”前夕，市消保委
家具办组织了部分专家对本市家具
展览会进行了检查，共检查家具 &'

家、沙发 '%家、床垫 '(家。
检查发现，)"*参展厂家未使用

《家具行业规范标价签》。许多家具厂
家销售家具时都没有标明家具基材
和辅料，家具材质都由营业员信口介
绍。参展厂家都是使用自制的“标价
牌”，名称更是五花八门：“团购价”
“市场价”“展销价”“惊爆价”等，这些
做法不符合家具行业规定要求。

同时，还发现许多“实木”家具
存在弄虚作假。如自称 '""*“胡桃
木”全实木家具，经查为“揽仁木”材
料或“海棠木”材料；自称欧式风味
'""*，经查该套家具大部分为密度
板及倒模聚酯材料；在一家红木家
具展位中发现“酸枝木”沙发，价格
+,-万，经查为非洲硬杂木，没有“一
证一书一卡”；自称“#..*全梨木”
家具，实际上该家具是橡胶木、松木
等。检查中发现实木名称虚假严重，
擅自使用虚假名称：南美胡桃木、非
洲胡桃木、红胡桃木、金丝胡桃木、
老柚木、乌金木等，这些材料名称根
本“无中生有”。

此外，检查人员发现广告失实，
各种奖牌、过期证明充塞展销会。如
自称欧洲原装进口床垫，现场根本没
有发现进口原装床垫实样，营业员称
其进口床垫是广告照片上的产品；有
家具厂商广告称零甲醛、零污染、环
保家具，“%·#&放心消费者诚信会员
单位/中国保护消费者基金会”；在一
家儿童家具展位，发现虚假失实铜牌
%块，“中国儿童家具十大品牌”“中
国绿色环保产品”等。检查中当场收
缴了这些虚假奖牌和过期证明。

公开征集实木家具
监督行业不规现象

随着人们对生活品质要求的不
断提高，在家居产品的选择上，实木

家具越来越受到广大消费者的青
睐。然而目前实木家具市场经营状
况良莠不齐，实木不实、以次充好、
虚假标注等现象屡见不鲜。由于消
费者在消费过程中缺乏专业知识和
购买经验，信息不对称给部分商家
提供了牟取不当利益的空间，对消
费者的合法权益造成了侵害。
为了解实木家具市场的现状和

存在的问题，!.'$年 (月，市消保
委家具办首次尝试通过公开征集的
方式，收集到 &&位消费者提供的
&)件实木家具样品，（&$件购自于
实体商场，% 件购自于网络或电视
销售平台），涉及 '(家商场、+(家
企业。于 -月初组织相关专家和检
测机构工作人员赴消费者家中，对
消费者购买的实木家具产品进行检
测，并对照合同或订单上标称的材
质进行核查。针对目测查看无法得
出结果、需要进一步检测的 +'件家
具产品，由检测人员现场封样，送往
上海市质量监督检验技术研究院进
行材质检测。

经过检测机构对 +'件实木家
具样品的抽样检测，结果显示，!-
件样品的检测材质与标称不一致，
主要存在主体不清、约定不明、发
票不开三大问题。
调查中发现，家具企业经营主

体混乱、授权代理不规范等情况较
为突出。部分商家的实体店店招与
实际经营企业不相符。有的商家实
为个体经营户或授权经销商，但在
其经营场所并未公示相关授权代理
资质，以及家具生产企业的相关信
息，提供给消费者的相关凭证中也
无法体现销售主体的明确信息。本
次社会调查中，消费者提供的家具
订单、发票上的经营者信息与实际
经销企业一致的仅占 +%*。
在家具消费过程中，按照消费

习惯，商家与消费者签订合同的情
况并不多见，商家一般会以订货单
的形式与消费者约定商品信息和其
他定制要求。但是，调查发现，多数
商家的订货单不够规范，商品材质
标识部分存在虚标、乱标甚至不标
的情况。本次调查中，商家按照国家
和行业相关规定和规范标注商品基
材、辅材的比例仅为 &%*。
检测发现，有 !件送检家具样

品存在以人造板冒充实木的情况。
如消费者徐女士于 !.'&年 '!月购
买 &件家具，总价为 ''...元。订货
单标称产品“门面为橡胶木、其他为
实木、后背樟木”。检测机构对床边
柜进行抽样检测，其抽斗底板和旁
板分别为胶合板和密度板。
检测中，涉及 )家家具厂商的

''件样品存在以低价木材冒充高
价木材的情况。如消费者林先生称
其于 !.'$ 年 $ 月购买了桌子、衣
柜、床等 +件家具，总价为 +(...

元。订货单上显示其所购家具材质
为酸枝（微凹黄檀）。经对八仙桌的
抽样检测，发现其抽斗底板后端实
为刺猬紫檀。酸枝市场参考价 '.万
元0吨，刺猬紫檀市场参考价仅为
-...元0吨。消费者刘先生 &件套家
具及五斗柜，总价为 (%...元。材质
标称“主料为缅甸老柚木，辅料为金
丝柚”。经检测，床边柜抽斗底板材
质实为桉木。柚木市场参考价为
&....元0立方，桉木市场参考价仅
为 +...元0立方。

调查发现，#&件样品的材质标
识未使用国家规范名称，不符合相
关规定。消费者陆先生称其购买了
一套实木家具，其木床材质标称为
胡桃木。但是根据国家木材名称的
相关标准，没有胡桃木这一名称。消
费者童先生称其购买的实木大橱标
称材质为金丝玫瑰木，但实际并没
有金丝玫瑰木这一木种。
发票是消费者购买商品和接受服

务的重要凭证。然而，本次调查发现，
商家不提供发票的情况比较普遍，仅

!(*的消费者表示商家开具了发票。
而在开具发票的商家中，能够在发票
上注明家具材质信息的比例为 .。
市消保委于 #.月 !(日召开新

闻通气会发布调查结果，披露了实
木家具行业乱象，引起了全社会广
泛关注，推动了市家具行业协会联
合 !+ 家品牌家具企业、#. 家家具
商场发布《上海家具行业诚信经营
公约》，起到了对家具行业诚信自
律、经营规范的推进作用。

拓展专业教育渠道
倡导科学理性消费

向消费者提供消费信息和咨询
服务，开展消费教育，提高消费者维
护自身合法权益的能力，是《消法》
赋予消费者组织的首要职能。市消
保委家具办在处理家具类的投诉中
发现，实物与订货样品不符、实木不
“实”和沙发假“皮”、虚假标价等现
象普遍。市消保委家具办认为工作
重点要从“事后救济”转向“事前引
导”，多方位开展消费教育工作。

!.#$年，市消保委家具办从关
注消费热点、丰富消费知识和提升
消费品质的角度出发，组织消费者
走进工厂的消费体察活动，更多地
了解相关的消费知识，增强消费者
品质消费和依法维权意识，受到了
消费者的欢迎。

!.#$年 %月，市消保委家具专
业办通过公众微信平台和消费教育
基地现场报名等形式接受消费者参

与消费体验活动的报名，短短几天
得到了几百名消费者的积极响应。
由消费者亲自体验家具生产过程，
了解生产工艺、发现存在的问题、填
写《意见反馈表》、对生产企业进行
综合评定，企业则根据意见和建议
进行整改和完善。+月 !#日，家具
专业办组织了 +.余名消费者和部
分新闻媒体前往实木家具厂进行消
费体察活动，消费者边参观边询问
边了解，目睹了剖料、加工、油漆、装
配等生产流水过程，对产环节有了
直观的了解。

红木家具作为名贵家具产品，
具有其独特的制造工艺和文化内
涵，深受广大消费者的青睐。但由于
其材质品种多、鉴别专业性强以及
价格落差高等特性，加之红木家具
市场层次多样、鱼龙混杂，不少消费
者尤其是刚入门的消费者难以辨
别，消费过程中容易遭受侵权和欺
诈。!.#$年 &月 #!日，市消保委家
具专业办组织了 &.余位消费者赴
红木家具厂进行消费体察。消费者
参观了红木厂的原料车间、雕刻车
间以及木工、油漆、装配等生产流水
线，通过与企业、专家面对面的沟
通，了解了红木的材质、工艺以及生
产环节，增强了消费者辨别“真假”
红木和选购的能力。

!.#$年 -月，市消保委家具办
还组织了 -.余位消费者前往床垫
家具厂进行消费体察活动。通过参
观弹簧生产车间、面料加工车间、海
绵生产车间，进一步了解床垫生产
环节和工艺。

! ! ! ! !! 严格产品标识标注" 按照

#上海家具行业产品标识标注规

则$的规定%规范标注各项信息&包

括品名!产地!生产商"经销商名!基

材!面料!辅料!漆质!规格!价格

等'" 基材!辅材等信息要使用国家

规范名称"

#! 严格合同订单签订" 以

#上海市家具买卖合同$与#上海

市家具定作合同$为范本 %完善

合同!订单内容%对涉及消费者

合法权益的重要事项作明确约

定"

$!严格销售主体公示" 厂家直

销须有明确厂方标注%代理经销需

公示营业执照!代理授权书等代理

商标注" 确保上述信息在厂家公开

渠道可查询!可追溯"

%!严格材料环保要求" 要从保

障消费者身体健康的角度%严格执

行国家关于材料环保方面的相关

要求和公益规范%并做到送检材料

信息公示"

&!严格售后赔付保障"加入

本 #公约 $的品牌企业 %在 #公

约$内履约商场中若出现违反上

述内容及其他国家及地方法规

的售后问题 % 由所在商场按照

#消法$ 规定% 启动品牌保证金

机制% 执行问题产品先行赔付%

并接受市消保委等部门及行业

协会检查监督%保障消费者合法

利益"

《上海家具行业诚信经营公约》

链接

聚焦消费热点 深化专业维权
上海市消保委家具专业办公室为专业化精心筑路
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